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摘要 
危机沟通策略研究是近年来的危机治理研究热点，沟通策略的选择是否得
当直接关系到危机应对的成败。伴随着社会化媒体时代的到来，对我国海关的
危机沟通提出了更高的要求。目前我国海关的危机沟通存在着危机意识淡薄、
对社会化媒体时代准备不足、危机沟通能力欠缺等种种问题。由于缺乏沟通经
验，政府部门在危机沟通实践中频频出错。比如在应对“黄浦江漂浮死猪事件”
和“湛江海关 9898 案件、厦门海关 420 案件”时，政府部门的危机沟通都出现
了很多的失误。沟通的失败甚至引发了海关对于媒体的一种畏惧心理，使得海
关在危机沟通中主要采取回避、否认等消极的沟通策略。因此对海关的危机沟
通策略进行研究，提升海关的危机沟通能力，是我国海关当前重要而紧迫的任
务。 
本文旨在将理论基础选取为“情境式危机沟通理论”（SCCT），研究危机主
体为“海关”的危机事件，运用 SCCT 理论分析海关危机沟通的现况，指出不
足并给出适合的政策建议。采用的研究方法有文献研究法、案例分析法、系统
分析法、比较分析法等。以 SCCT 理论为基本框架，首先对海关的危机种类进行
归纳分类，继而在三大类危机事件中各选取一个典型案例，运用 SCCT 进行分析，
最终找出问题、提出政策建议。选取了 SCCT 理论的三个大类的海关危机案例，
分别是“受害者型——跨境电商新政引起的风波”、“意外型——天津港爆炸
事故的海关危机沟通”、“可预防型——旅客在出入境口岸滞留海关”。分别
分析其各自的危机表现、危机情境、海关的应对策略和基于 SCCT 理论的建议
沟通策略。 
 
 
关键词:海关危机沟通策略；情境式危机沟通；SCCT 理论 
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Abstract 
In the era of social media, the ecological environment of customs crisis 
communication has undergone major changes. As an important part of national 
import and export management department, China Customs guarding the door of 
national economy takes the responsibilities of tax, supervision, statistics and 
anti-smuggling. Because itoften stands in the cusp of reform, in the process of law 
enforcement, some problems will inevitably appear which need to perfect and 
improve and its social expectations and attention are very high. Once the "risk 
factor" that triggers a crisis event takes the fast train of new media and We media, if 
not timely and properly choose the correct coping strategies for crisis 
communication, it will lead to the rapid expansion and gradualescalation of crisis 
event, consequently leadto the full outbreak of continuous crises. Therefore, it is an 
important and urgent task for customs to accurately grasp the connotation and 
characteristics of social media communication, systematically introduce the crisis 
communication theory suitable for customs, innovate the coping strategies for 
customs crisis communication. 
This paper aims to select "Situational Crisis Communication Theory"(SCCT) as 
the theoretical basis to research the main factor of crises is "customs" crisis 
communication, use SCCT to view the current situation of customs crisis 
communication, point out the limitations and make the appropriate policy 
recommendationsthrough theoretical analysis.The research methods adopted in this 
paper are literature research, cases analysis, systematic analysis, comparative 
analysis etc.. Taking SCCT as the basic framework, the classification of customs 
crisis communication is made, and then the crisis coping strategies and their effects 
are analyzed and viewed which are adopted by customs to deal withthe three major 
types of crisis communication in the current social media environment, finally find 
problems and put forward policy recommendations.  
 
Key Words:Customs Crisis Communication；Situational Crisis communication 
Theory; SCCT 
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一、绪论 
1 
一、绪论 
（一）研究的背景和意义 
1.研究背景 
信息技术的飞速发展，由新媒体、自媒体为危机传播主力军的危机传播新
时代来临。不同于传统的信息传播方式，当前的信息传播更多的依赖网络媒体
和手机媒体，要求着包括海关在内的政府部门应适应时代的要求，改变观念、
创新危机沟通策略。中国互联网信息中心在今年初发布的第 39 号《中国互联网
络发展状况统计报告》向我们展示了网络媒体的能量，统计截至2016年12月，
中国的上网人口比率达到了53%。①公众通过新媒体和自媒体来了解、关注、参
与、评论包括海关在内的公共部门的热点事件特别是负面事件已成为常态。并
且此类危机事件的关注度极高、而且具有很强的黏贴性和凝聚力。由于目前对
于网络信息的监管仍有缺陷，互联网上传播的信息真假难辨、参杂各种情绪，
海关舆情工作者对网络舆情的监测和筛查难以做到全覆盖和强时效性，这就导
致了往往对于危机事件的沟通应对陷于被动。并且给予海关采取应对措施的反
应最佳时间非常短，一旦错失了很容易造成公众视听混淆、受人误导、盲目跟
从，进而引发公众对海关的误解。危机治理环境已发生变化，海关亟需对目前
的危机沟通策略进行分析总结，找出存在的问题和偏差，通过系统的研究来使
得海关今后在应对危机事件时能够在第一时间选择出最为科学、有效的沟通策
略。 
作为国家进出口管理部门的重要组成部分，中国海关担负着税收、监管、
统计、打私四项职能，把守着国家的经济大门。当下我国正处于社会转型的关
键时期，海关常需站在改革的风口浪尖，执法的过程中不可避免地会出现一些
尚需完善和改进的问题。因其社会期望值和关注度都非常高，引发危机事件的
“风险因子”一旦搭上新媒体和自媒体的快车，如果不能及时妥当地采取合适
的危机沟通策略，就会导致危机事件的放大和升级。从现实来看，近年来海关
                                                        
①http://www.cnnic.cn/gywm/xwzx/rdxw/20172017/201701/t20170122_66448.htm 中国互联网研究中心网站
中国互联网络发展状况统计报告 
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在选取危机沟通策略时失误不断，导致了一方面公众对海关产生误解，另一方
面同时挫伤了关员的士气。这种不利现状也倒逼着中国海关上至海关总署、下
至各直属海关和隶属海关提高了对于危机沟通的重视程度。那么如何提升海关
的危机沟通水平，则须建立在对以往危机事件中沟通策略的科学分析上。因此
引入适用于海关的危机沟通的理论，准确把握危机沟通的内涵及特征，对海关
典型危机事件的沟通策略进行分析、检视，找出问题、提出科学的危机沟通策
略建议、给今后的工作以指导，是海关当前重要而紧迫的任务。 
情境式危机沟通理论（Situational Crisis Communication Theory）是近
年来危机沟通领域的较新研究成果，受到了广大研究人员的关注，常被用来分
析公共危机沟通的成败。作者在众多危机沟通理论中选取情境式危机沟通理论
（SCCT）来分析海关的危机事件，是考虑到其理论构造根基清楚、理论实操入
手较易，对于海关今后的危机沟通参考意义最大、且可操作性最强。本文将运
用这一理论的基本假设、理论建构，结合典型的案例，来分析海关的危机沟通
策略选择是否得当，并根据情境式危机沟通理论给出政策建议。 
2.研究意义 
关于危机事件的真实信息和外部所获得信息之间的不对等，对于海关的危
机沟通产生着一种威胁。海关危机事件的沟通模式为危机事件通过传统媒体、
新媒体、自媒体等媒介进行传播，然后海关通过新闻发言人、官方微博等向民
众发布信息，同时民众通过各媒体渠道获取危机信息并做出情境式反应给事件
以反馈。海关危机事件的沟通模式显示了危机的情境式属性，而情境式危机沟
通理论（SCCT）所强调正是危机沟通过程中必须考虑不同情境对于策略选择的
重要性。因此，情境式危机沟通理论适合拿来分析当前的海关危机沟通现状。
根据分析的结果提出科学的策略选择政策建议，是解决我国海关危机沟通困境
的一种路径。 
本文研究的意义在于通过运用情境式危机沟通理论对海关的典型危机事件
的应对策略进行分析，找出问题给出建议，来改变海关危机沟通中的被动应对
现状，将海关危机沟通研究提升到一个新高度，并力求给其他各政府部门的危
机沟通研究以新的启示。 
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（二）相关文献综述 
海关危机治理在危机的各个阶段，如何与媒体、民众、社会性组织等取得
良性的沟通，形成一个多元共治的新型危机治理模式，都依赖于选取正确的危
机沟通策略。因此学习和借鉴国外的先进研究成果，对于我们研究我国海关的
危机沟通策略十分必要。情境式危机沟通理论是危机沟通领域近年来最受认可
的新理论，国内外学者都热衷于用该理论来分析危机事件的策略选择问题，相
关研究成果值得借鉴。 
1.相关研究情况 
美国韦恩州立大学的库姆斯教授（W.TimothyCoombs）于 2002 年提出了情
境式危机沟通理论(SituationalCrisisCommunicationTheory)。他致力于危机
沟通领域的研究，有机联动管理学和传播学中的管理方法和沟通修辞。自1995
年起发表了系列研究论述，于 2002 年系统的形成了情境式危机沟通理论
（SCCT），并通过实验法来对其理论进行实证。SCCT 理论不仅仅是指导组织如
何对于危机进行“辩解”，还包涵了如何“修复”组织的受损形象。强调在危
机沟通进程中需要考虑到危机的情境，即应当关注危机主体与各利益相关方的
互动，关注是否存在过往的危机史等情境因素。他认为危机沟通的出发点是人
们对于危机责任归属的认定，而危机的情境又影响着人们对责任的判定，所以
危机情境是最终选择沟通策略的重要考量指标。库姆斯教授根据危机责任归属
将危机划分为受害者型、意外型和可预防型三个大类，并进行细化；对于危机
情境提出了四个指标性的研究维度；结合危机的类型和危机的情境给出建议的
危机沟通策略。该理论侧重于实战性，对于危机沟通实务操作有重要的指导。② 
学者史安斌在《情境式危机沟通理论与中国本土实践的检视：以四川大地
震为例》一文中指出库姆斯的 SCCT 理论相较于以往的危机沟通理论有三个突
破：第一、引入了“危机责任”的概念，强调各利益相关方对于危机责任的感
受将反作用于危机事件本身的演化，进而决定了危机主体应当采用什么样的反
                                                        
②Coombs W T,Holladay S J.Helping crisis managers protect reputational assets: Initial tests of 
the situational crisis communication theory［J］. Management Communication Quarterly，2002(16)：
165-186. 
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基于情境式危机沟通理论对我国海关危机沟通策略的研究 
4 
应策略，突破了传统的“管理取向”和“修辞取向”中以危机主体为中心的理
念，转向了以公众和媒体为中心的情境式沟通模式，这与当下的传播特征更为
契合；第二、引入了“利益攸关方”的概念，指出了在危机的各个阶段选取应
对方法时应当考虑到各方面利害关系，考虑到各个有可能的利益攸关方（比如，
受害者、公众、媒体等）；第三、引入了“危机史”的概念，强调了危机在时
间流中不是独立存在的，需要结合组织在过往的类似危机中的表现来选取适合
的危机沟通策略。也就是说危机如果处理的失当形成了不良的危机史，那么组
织将来如果再次遇到此类危机时处理起来就会更加棘手。典型的例子就是，由
于“非典”初期的危机处理失效、危机沟通不当，造成了公共安全领域的一个
不良的危机史，在此后每当该领域有新的危机出现时，都会被与“非典”进行
联系，扩大了不安情绪，使得危机治理的难度加大。根据这三个突破，史安斌
指出运用 SSCT 理论来研究危机沟通，首先应找到“危机情境”的四个维度，在
此基础上来研究选择合适的危机沟通策略。他在文中概括了情境式危机沟通理
论是将“危机公关”和“语艺批评”有机的结合了起来。在“危机公关”的已
有研究成果上，从“危机责任”的归属出发，划分危机类型。在“语艺批评”的
已有研究成果上，以“表明立场”为出发点，提出了相对应的危机沟通策略。③ 
学者彭茜在《突发事件中的政府危机沟通策略与效果——以 7•23 甬温线特
大铁路交通事故为例》通过对案例的分析，用情境式危机沟通理论来检视铁道
部的危机沟通策略，通过分析“公众认知”，来检视沟通的效果，根据理论指
出了不妥之处，提出了相应政策建议。该文所采用的内容分析和文本分析给下
文对于海关的危机沟通策略分析提供了启发和参考。她的研究结果显示，政府
应对此次危机事件主要采用的是“淡化型”策略，通过“寻找借口”、“寻找
替罪羊”的方式来逃避政府责任，辅之以否认型策略、重塑型策略和支持型策
略。而从媒体和公众的高度不满不难看出，政府所采用的危机沟通策略并没有
取得预想的效果。作者从情境式危机沟通理论出发，认为此次事件造成了极大
的人员财产损失，属于“人祸”，因此“淡化型”策略不应作为主策略，而是
应该积极的采取“重塑型”策略和“支持型”策略，承担政府应承担的责任，
                                                        
③史安斌.情境式危机传播理论与中国本土实践的检视：以四川大地震为例[J].传播与社会学刊,2012 年春
季号. 
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